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O papel e a natureza dos servigos, estratégia em servigos, conceito de servigo, projeto do sistema de
entrega do servigo, gerenciamento da oferta e demanda, gestdo de pessoas em servigos, modelos para
avaliagéo da qualidade de servigo, os servicos e a tecnologia de informagao.

CONTEUDO PROGRAMATICO

1. O PAPEL E A NATUREZA DOS SERVICOS
1.1 Natureza do servigo.
1.2 Compreendendo o setor de servigos.

2. ESTRATEGIA EM SERVIGOS
2.1 Conceituando a estratégia de operagoes.
2.2 Formulagao e desenvolvimento da estratégia.

3. CONCEITO DE SERVIGO
3.1 Definindo conceito de servigo.

4. PROJETANDO O SISTEMA DE ENTREGA DO SERVICO
4.1 Esquematizagao do servico.

4.2 Definindo as instalagdes de apoio.

4.3 Localizagao das instalagdes em servigos.

4.4 [ayout de instalagdes de servigos: tipos e aplicagdes.

5. GERENCIAMENTO DA OFERTA E DEMANDA
5.1 O comportamento da demanda em servigos.
5.2 Estratégias para administrar a demanda.
5.3 A natureza e elementos da fila.

6. GESTAO DE PESSOAS EM SERVIGOS

6.1 Encontros de servigo.

6.2 O cliente como co-produtor.

7. MODELOS PARA AVALIAGAO DA QUALIDADE DE SERVIGO
7.1 Processo de formagado do nivel de satisfagdo do cliente.

7.2 O modelo de qualidade em servigos das 5 lacunas.

7.3 Mensuracgao da qualidade em servigos.

7.4 Estratégias para fidelizacéo e retengéo de clientes.

7.5 Recuperagao de clientes insatisfeitos e garantias do servigo.

8. OS SERVIGOS E A TECNOLOGIA DE INFORMAGAO
8.1 Papel da Tecnologia da Informag&o nos servigos.
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